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ɍȾɄ
ɋɬɭɞɂȼȾɨɥɝɨɩɨɥɨɜɚ
Ɋɭɤȿɇɓɟɩɟɬɤɢɧ
ɍȽɅɌɍȿɤɚɬɟɪɢɧɛɭɪɝ

СОВРЕМЕННАЯ КОНЦЕПЦИЯ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ

ȼɫɟɨɛɳɟɟɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɤɚɱɟɫɬɜɨɦ²ɷɬɨɫɢɫɬɟɦɚɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹɨɫɧɨɜɚɧ
ɧɚɹɧɚɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɯɫɬɨɱɤɢɡɪɟɧɢɹɡɚɤɚɡɱɢɤɚɩɪɨɞɭɤɰɢɢɢ
ɭɫɥɭɝ 740 ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ ɤɚɤ ɫɨɫɪɟɞɨɬɨɱɟɧɧɵɣ ɧɚ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɫɮɨɤɭɫɢɪɨ
ɜɚɧɧɵɣ ɧɚ ɡɚɤɚɡɱɢɤɟ ɨɫɧɨɜɵɜɚɸɳɢɣɫɹ ɧɚ ɮɚɤɬɚɯ ɭɩɪɚɜɥɹɟɦɵɣ ɤɨɦɚɧɞ
ɧɵɣɩɪɨɰɟɫɫ740ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɚɩɥɚɧɨɦɟɪɧɨɟɞɨɫɬɢɠɟɧɢɟɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɣ
ɰɟɥɢɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢɱɟɪɟɡɧɟɩɪɟɪɵɜɧɨɟɭɥɭɱɲɟɧɢɟɪɚɛɨɬɵɉɪɢɧɰɢɩɵ740
ɬɚɤɠɟɢɡɜɟɫɬɧɵɤɚɤ©ɜɫɟɨɛɳɟɟɭɥɭɱɲɟɧɢɟɤɚɱɟɫɬɜɚª©ɤɚɱɟɫɬɜɨɦɢɪɨɜɨɝɨ
ɭɪɨɜɧɹª©ɧɟɩɪɟɪɵɜɧɨɟɭɥɭɱɲɟɧɢɟɤɚɱɟɫɬɜɚª©ɜɫɟɨɛɳɟɟɤɚɱɟɫɬɜɨɭɫɥɭɝªɢ
©ɜɫɟɨɛɳɟɟɤɚɱɟɫɬɜɨɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹª
ɋɥɨɜɨ©ɜɫɟɨɛɳɟɟªɜɩɨɧɹɬɢɢ©ȼɫɟɨɛɳɟɟɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɤɚɱɟɫɬɜɨɦªɨɡɧɚ
ɱɚɟɬɱɬɨɜɞɚɧɧɵɣɩɪɨɰɟɫɫɞɨɥɠɟɧɜɨɜɥɟɤɚɬɶɫɹɤɚɠɞɵɣɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɪɝɚɧɢ
ɡɚɰɢɢɫɥɨɜɨ©ɤɚɱɟɫɬɜɨªɨɡɧɚɱɚɟɬɡɚɛɨɬɭɨɛɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɢɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ
ɤɥɢɟɧɬɚɢɫɥɨɜɨ©ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟªɨɬɧɨɫɢɬɫɹɤɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢɩɪɨɰɟɫɫɚɦɧɟ
ɨɛɯɨɞɢɦɵɦɞɥɹɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɝɨɭɪɨɜɧɹɤɚɱɟɫɬɜɚ
ȼɫɟɨɛɳɟɟɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɤɚɱɟɫɬɜɨɦ²ɷɬɨɧɟɩɪɨɝɪɚɦɦɚɷɬɨɫɢɫɬɟɦɚɬɢ
ɱɟɫɤɢɣɢɧɬɟɝɪɢɪɨɜɚɧɧɵɣɢɨɪɝɚɧɢɡɨɜɚɧɧɵɣɫɬɢɥɶɪɚɛɨɬɵɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɣ
ɧɚɧɟɩɪɟɪɵɜɧɨɟɟɟɭɥɭɱɲɟɧɢɟɗɬɨɧɟɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɚɹɩɪɢɯɨɬɶɷɬɨɩɪɨɜɟ
ɪɟɧɧɵɣ ɜɪɟɦɟɧɟɦ ɫɬɢɥɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɭɫɩɟɲɧɨ ɞɟɫɹɬɢɥɟɬɢɹɦɢ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟ
ɦɵɣɤɨɦɩɚɧɢɹɦɢɩɨɜɫɟɦɭɦɢɪɭ
Ɉɫɧɨɜɧɚɹ ɫɭɬɶ 7RWDO 4XDOLW\ɫɢɬɟɦɵ0DQDJHPHQW ɡɚɤɥɸɱɚɟɬɫɹ ɜ ɬɨɦ ɱɬɨ
ɭɩɪɚɜɥɹɬɶɤɥɸɱɟɜɵɦɤɚɱɟɫɬɜɩɨɧɹɬɢɟɦ ɜ ɛɢɡɧɟɫɟ ɨɪɝɚɧɢɡɰɹ ɜɥɹɟɬɫɹ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬ ɛɵɥɢɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɨɟɫɬɪɚɯɨɜɧɢɟɧɚ
ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɩɨɥɧɨɟɭɥɱɲɢɬɶɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɟ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ ɩɪɚɜɢɥɶɧɵɟɤɥɢɟɧɬɨɜɫɚɦɨɟ ɂ ɷɬɢɦ ɤɚɱɟ
ɫɬɜɨɦ ɪɟɲɚɸɳɢɯɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ȿɫɬɟɫɬɜɟɧɧɨ ɱɬɨ ɡɚ ɫɭɬɶɸ ɚɤɨɣɩɨɤɭɟɩɪɨɫɬɨɣ ɫɭɬɶɸɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ
ɫɤɪɵɜɚɟɬɫɹ ɤɪɨɩɨɬɥɢɜɚɹ ɷɬɨɦɪɚɛɨɬɚɪɵɧɨɤɤɚɤɩɨ ɫɨɡɞɚɧɢɸ ɫɢɫɬɟɦɵ ɱɚɫɬɨ ɩɨɫɨɛɧɨɣ ɷɮ
ɮɟɤɬɢɜɧɨ ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ɫɢɬɟɦɵɤɚɱɟɫɬɜɨɦɛɭɪɧɨɟ ɬɚɤ ɢ ɩɨ ɫɨɡɞɚɧɢɸɭɫɥɨɜɢɣɫɨɡɞɚɟɬ ɩɪɢɤɨɬɨɪɵɯ
ɷɬɨɫɚɦɨɟɭɥɱɲɟɧɢɤɚɱɟɫɬɜɨɩɪɢɦɟɧɸɛɭɞɟɬɩɨɫɬɚɜɥɟɧɨɜɨɰɟɥɶɸɝɥɚɜɭɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟɧɧɨɝɨɩɪɨɰɟɫɫɚ
ɋɨɜɪɟɦɟɧɧɚɹ ɞɨɥɠɧɤɨɧɰɟɩɰɢɹɨɩɢɪɚɟɬɫɹɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɤɚɱɟɫɬɜɨɦ ɩɪɨɢɡɜɞɬɟɥɣɛɟɪɟɬ ɫɜɨɢ ɢɫɬɨɤɢ ɜ
ɱɬɨɛɵɪɚɛɨɬɫɬɢɥɶɚɯ ȼ ɒɟɯɚɪɬɚ :DOWHUɱɚɫɬɨ 6KHZKDUW ɤɨɬɨɪɵɣ ɩɪɢɡɜɚɧɨ ɜɟɥɞɥɢɬɟɶɧɨɦɭ ɩɨɧɹɬɢɟ ɰɢɤɥɚ
ɫɜɨɸɧɟɩɪɟɪɵɜɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɯ ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ ɧɚ ɞɚɥɶɲɟɨɫɧɨɜɚɧɢɢɭɞɨɜɥɟɬɪɧɢɫɬɚɬɢɫɬɢɱɟɫɤɨɝɨ
ɤɨɧɬɪɨɥɹɪɭɤɨɜɞɫɬɤɚɱɟɫɬɜɚɗɬɨɛɵɥɡɧɚɦɟɧɢɬɵɣɪɟɲɧɢɹɰɢɤɥɞɚɧɨɝ3'&$3ODQ±'R±&KHFN±$FW
ɭɤɚɡɵɜɟɬɉɥɚɧɢɪɨɜɚɬɶ±ȼɵɩɨɥɧɹɬɶ±Ʉɨɧɬɪɨɥɢɪɨɜɚɬɶ±Ⱦɟɣɫɬɜɨɜɚɬɶɢɡɜɟɫɬɧɵɣɬɚɤɠɟ
ɤɚɤ ©ɬɨɥɶɤɰɢɤɥɮɨɪɦɒɟɯɚɪɬɚªȼɩɟɪɜɵɟɦɟɧɞɠɬɚɰɢɤɥɛɵɥɩɪɢɦɟɧɟɧɜ ɥɚɛɨɪɚɬɨɪɢɹɯɞɟɪɠɚɧɢȻɟɥɥɚɫɢɬɟɦɵ
ɋɒȺɜɯɝɨɞɚɯ
ɋɭɬɶɜɫɟɦɭɞɚɧɧɨɝɨɢɡɦɟɧɣɰɢɤɥɚɫɜɨɞɢɬɫɹɬɚɤɠɟɤɫɥɟɞɭɸɳɢɦɩɨɥɨɠɟɧɢɹɦ
работй Планируйтеулчшенияɭɥɭɱɲɟɧɢɟɜɚɲɢɯɫɨɯɪɚɧɹɸɬ ɩɟɪɚɰɢɣɩɪɢɨɛɧɚɪɭɠɟɧɢɢɨɲɢɛɨɤɜ
ɢɯɩɨɥɭɱɟɧɢɹɜɵɩɨɥɧɟɧɢɢɪɚɫɲɢɟɧɢɧɚɯɨɞɢɬɟɢɞɟɢɧɚɩɪɜɥɟɞɥɹɪɟɲɟɧɢɹɷɬɢɯɨɩɪɟɞɥɧɢ ɪɨɛɥɟɦɧɚɯɨɞɢɬɫɹ
ɗɥɟɤɬɪɨɧɧɵɣ ɚɪɯɢɜ ɍȽɅɌɍ


Выполните ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɵɟ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɦɵɣ ɥɭɱɲɟɧɢɹ ɞɥɹ ɪɟɲɟɧɢɹ ɩɪɨɛɥɟɦɵ ɧɚ
ɤɨɬɪɵɟɧɟɛɨɥɶɲɨɦɚɜɬɨɪɢɧɟɭɱɚɫɬɤɟɪɚɛɨɬɝɥɚɜɭɗɬɨɫɨɤɪɚɬɢɬɜɨɡɦɨɠɧɵɟɞɚɜɥɟɧɢɹ ɚɪɭɲɟɧɢɹɧɚɩɪɜɥɟɵɣɜɨɛɵɱɧɨɣ
ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢɧɚɩɨɧɹɬɢɷɬɚɩɟɪɟɲɟɧɢɹɜɨɩɪɨɫɚɝɢɛɤɨɫɬɶɪɚɛɨɬɚɸɬɝɥɚɜɧɨɣɜɚɲɢɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹɨɪɝɚɧɢɡɰɢɥɢ
ɧɟɬ
Проконтролируйте ɞɨɫɬɢɝɥɢ ɥɢ ɞɚɜɧɨɬɟɫɬɨɜɵɟɬɚɤɨɟ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɠɟɥɚɟɦɨɝɨ
ɰɟɧɬɪ ɟɡɭɥɶɬɚɬɚ ɢɥɢ ɧɟɬ Ɍɚɤɠɟ ɧɟɩɪɟɪɵɜɧɨ ɤɥɸɱɟɜɵɦ ɨɧɬɪɨɥɢɪɭɣɬɟɩɟɪɚɫɬɧɢɸɩɪɟɞɥɚɝɚɟɦɵɟ
ɤɥɸɱɟɜɵɟɧɚɢɛɨɥɟɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹ ɧɟɡɚɜɢɫɢɦɨɨɬɬɚɤɠɟɥɸɛɨɝɨɩɪɨɜɟɞɧɢɹɩɪɨɞɨɥɠɟɧɢɹɷɤɫɩɟɪɢɦɟɧ
ɬɚɥɢɱɧɨ ɬɨɛɵɝɚɪɚɧɬɢɪɨɜɚɬɶɱɬɨɜɵɜɥɸɛɨɣɧɚɛɨɦɨɦɟɧɬɨɬɹɝɢɜɚɶɜɪɟɦɟɧɢɡɧɚɟɬɟɧɚɛɨɬɪɟɛɭɟ
ɦɨɟɧɚɜɵɯɨɞɟɷɬɚɩɟɤɚɱɟɫɬɜɨɪɚɡɜɢɬɹɢɦɨɠɟɬɟɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶɟɫɥɢɜɧɨɜɶɜɨɡɧɢɤɚɸɳɢɟɩɪɨɛɥɟ
ɦɵ
явлютс Действуйтеруковдстɫɰɟɥɶɸɜɧɟɞɪɟɧɢɹɩɹɬɶɢɡɦɟɧɟɧɢɣɜɛɨɥɶɲɢɯɩɨɜɵɫɢɬɶɦɚɫɲɬɚɛɚɯɭɞɨɜɥɟɬɪɧɢɟɫ
ɥɢɜɚɲɷɤɫɩɟɪɢɦɟɧɬɞɟɪɠɚɧɢ ɦɟɟɬɭɫɩɟɯɌɚɤɢɟɛɨɥɶɲɢɟɫɪɟɞɫɬɜɚɭɤɥɨɧɟɢɞɟɥɚɸɬɢɡɦɟɧɟɧɢɹɦɨɠɟɬɨɛɵɱ
ɧɨɣ ɱɚɫɬɶ ɜɚɲɟɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ Ɍɚɤɠɟ ɭɞɨɜɥɟɬɪɧɢɹ ɟɣɫɬɜɭɣɬɟ ɱɬɨɛɵ ɜɨɜɥɟɱɶ ɬɹɠɟɥɚɞɪɭɝɢɟɞɚɟɬ
ɥɢɰɚ ɞɪɭɝɢɟɫɬɚɧɞɪɯɨɬɞɟɥɵɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ ɞɚɧɵɣɤɥɢɟɧɬɨɜɜɨɡɦɠɧɫɬɢɱɶɟɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɨɩɨɬɪɟ
ɛɭɟɬɫɹ ɜɚɦ ɩɪɢ ɬɜɨɪɱɟɫɤɦ ɧɟɞɪɟɧɢɢ ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ ɢɥɢ ɤɨɬɨɪɵɟ ɬɜɨɪɱɟɫɤɦɩɪɨɫɬɨɞɚɥɶɲɟɦɨɝɭɬ ɢɡɜɥɟɱɶɰɟɥɶɸ
ɩɨɥɟɡɧɵɣɨɩɵɬɢɡɜɚɲɟɣɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢɜɩɪɨɰɟɫɫɜɨɡɧɢɤɟɹ ɧɟɞɪɟɧɢɹɢɡɦɟɧɟɧɢɣ
Ȼɭɪɧɨɟ ɬɟɤɭɱɚɪɚɡɜɢɬɢɟɭɫɥɨɜɢɣɬɟɨɪɢɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹɫɜɨɸɤɚɱɟɫɬɜɨɦ ɩɪɢɲɥɨɫɶ ɧɚ ɭɫɥɝɤɨɧɟɰɛɵɬɶ
ɯ±ɟɜɵɩɨɥɧɢɬɟɝɨɞɵȼɷɬɨɜɪɟɦɹȺɎɢɞɠɟɧɛɚɭɦɫɨɡɞɚɧɢɸ$UPDQGɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ9)HLJHQEDXPɜɜɟɥɩɨɫɬɹɧɝ
ɩɨɧɹɬɢɟȼɫɟɨɛɳɟɝɨɫɬɪɚɯɄɨɧɬɪɨɥɹɫɨɡɞɚɧɢɸɄɚɱɟɫɬɜɚ7RWDOɨɛɧɚɪɭɠɟɢ4XDOLW\&RQWUROɫɨɫɬɨɹɳɟɝɨ
ɢɡɫɚɦɨɟɷɬɚɩɨɜɞɚɧɵɣɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢɤɚɱɟɫɬɜɚɫɬɨɢɦɩɨɞɞɟɪɠɤɢɤɚɱɟɫɬɜɚɢɭɥɭɱɲɟɧɢɹɤɚɱɟɫɬɜɚ
ɚɬɚɤɠɟɩɨɡɜɥɹɸɳɢɣ ɨɧɹɬɢɟɋɬɨɢɦɨɫɬɢɄɚɱɟɫɬɜɚ
ȼɗ ɦɨɠɟɬȾɟɦɢɧɝɜɟɥ: (GZDUGV 'HPLQJɟɫɬɶ ɪɚɫɲɢɪɢɥ ɨɛɥɚɫɬɶ ɨɛɳɟɫɬɜɧɵɯɩɪɢɦɟɧɟɧɢɹɧɟɩɪɚɜɢɥɶɵɯ
ɰɢɤɥɚɒɟɯɚɪɬɚɢɭɫɩɟɲɧɨɣ ɬɚɬɢɫɬɢɱɟɫɤɢɯɦɟɬɨɞɨɥɨɝɢɣɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹɭɦɟɧɶɲɢɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨɦɫɥɨɜ
ɧɚɫɮɟɪɭɩɪɨɞɚɠɨɛɧɚɪɭɠɟɢɢɨɤɚɡɚɧɢɹɭɫɥɭɝȼɷɬɨɢɫɩɨɥɶɡɭɸɳɚɹɜɪɟɦɹɪɟɡɭɥɶɬɚɢɦɛɵɥɢɫɮɨɪɦɭɥɢɪɨɜɚɧɵ
ɰɟɥɶɸɡɧɚɦɟɧɢɬɵɟ©ɑɟɬɵɪɧɚɞɰɚɬɶɩɪɢɧɰɢɩɨɜªɢɫɩɨɥɶɡɭɸɳɚɹ ɩɪɚɜɥɟɧɢɹɞɟɪɠɚɧɢɤɚɱɟɫɬɜɨɦ



ɍȾɄ
ɋɬɭɞɋȺɄɚɦɢɧɫɤɚɹ
ɊɭɤɅɘɉɨɦɵɬɤɢɧɚ
ɍȽɅɌɍȿɤɚɬɟɪɢɧɛɭɪɝ

ЦЕНООБРАЗОВАНИЕ С ПОЗИЦИИ 
ПОТРЕБИТЕЛЬСКОЙ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ

ɍɫɬɚɧɨɜɥɟɧɢɟɰɟɧɵ±ɜɨɩɪɨɫɨɱɟɧɶɳɟɩɟɬɢɥɶɧɵɣɞɥɹɩɪɨɞɚɜɰɚɢɩɪɨ
ɢɡɜɨɞɢɬɟɥɹɬɚɤɤɚɤɢɦɟɧɧɨɨɬɰɟɧɵɡɚɜɢɫɹɬɢɯɞɨɯɨɞɢɩɪɢɛɵɥɶȼɫɢɬɭɚ
ɰɢɢɫɨɜɟɪɲɟɧɧɨɣɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɢɩɪɨɞɚɜɟɰɹɜɥɹɹɫɶɰɟɧɨɩɨɥɭɱɚɬɟɥɟɦɭɫɬɚ
ɧɚɜɥɢɜɚɟɬɰɟɧɭɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɜɲɭɸɫɹɜɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟɪɚɜɧɨɜɟɫɢɹɰɟɧɵɫɩɪɨɫɚ
ɢɰɟɧɵɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹȼɷɬɨɦɫɥɭɱɚɟɰɟɧɚɧɚɨɞɢɧɢɬɨɬɠɟɬɨɜɚɪɛɭɞɟɬɜɚ
ɪɶɢɪɨɜɚɬɶɜɧɟɛɨɥɶɲɨɦɞɢɚɩɚɡɨɧɟɪɚɡɦɟɪɤɨɬɨɪɨɝɨɦɨɠɟɬɡɚɜɢɫɟɬɶɨɬɬɚ
ɤɢɯɮɚɤɬɨɪɨɜɤɚɤɫɟɡɨɧɧɨɫɬɶɦɚɪɤɚɬɨɜɚɪɚɢɥɢɩɪɨɞɚɜɰɚɥɨɝɢɫɬɢɤɚɦɟ
ɗɥɟɤɬɪɨɧɧɵɣ ɚɪɯɢɜ ɍȽɅɌɍ
